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ABSTRAK 
 
Afandi, Moh Hasyim. 2014, SKRIPSI. Judul: “Penerapan Strategi Customer 
Relationship Management (CRM) Dalam Meningkatkan 
Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Grand Kalpataru 
Syariah Hotel Malang)” 
Pembimbing : Slamet, SE., MM., P.hD. 
Kata Kunci :LoyalitasPelanggan, Customer Relationship Management. 
  
Di tengah ekonomi yang kompetitif seperti sekarang, perusahaan dan 
organisasiharus mementingkan pelanggan serta meningkatkan komunikasi dengan 
pembeli secara lebih baik. Kunci sukses untuk menghadapi pasar yang kompetitif 
ialah preferensi dan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan bisa menjadi 
jaminan kelangsungan hidup bagi perusahaan. Grand Kalpataru Syariah Hotel 
menyadari akan pentingnya loyalitas pelanggan tersebut. Oleh karena itu, 
manajemen hotel menerapkan salah satu strategi yaitu CRM. Diharapkan dengan 
menerapkan strategi CRM, Hotel Syariah Kalpataru dapat memenangkan loyalitas 
pelanggan dan terus meningkatkan loyalitas pelanggannya. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengungkap penerapan strategi 
CRM yang dilakukan oleh Grand Kalpataru Syariah Hotel dan untuk mengungkap 
dampak penerapan strategi CRM yang dilakukan oleh Grand Kalpataru Syariah 
Hotel terhadap peningkatan loyalitas pelanggannya. Paradigma penelitian ini 
adalah penelitian kualitatif dengan rancangan studi kasus dan penelitian lapangan. 
Data penelitian diperoleh dengan melakukan wawancara dan dokumentasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM melalui 
empat proses, meliputi: (1) Manajemen hotel mengumpulkan data pelanggan 
menggunakan kontak personal bagian Front Office (FO) denganpelanggan, sistem 
basis data yang digunakan pihak hotel masih manual saat ini, hal ini menjadi 
perhatian bagi manajemen sehingga melalui beberapa tahapan sistem manajemen 
basis data akan diterapkan. (2) Manajemen hotel menganalisis data pelanggan 
yaitu berdasarkan jumlah pelanggan yang datang, pelanggan yang datang secara 
individu atau perseorangan. Identifikasi target pelanggan didasarkan pada 
pelanggan yang sering datang. (3) Beberapa program CRM dibuat oleh 
manajemen untuk mempertahankan pelanggan (member card dan pelayanan 
pelanggan khusus), mengubah pelanggan baik menjadi pelanggan dengan LTV 
tinggi, dan berhadapan dengan pelanggan yang tidak menguntungkan. (4) 
Penerapan program CRM melibatkan seluruh internal perusahaan. Sedangkan 
dampak penerapan program CRM terhadap peningkatan loyalitas pelanggan 
dibuktikan dengan peningkatan occupancy hotel dan pendapatan hotel dalam 
kurun waktu tiga bulan terakhir. 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
Afandi, Moh Hasyim. 2014, Thesis. Title: "Implementation Strategy Customer 
Relationship Management (CRM) in Increasing Customer 
Loyalty (Case Study In GrandKalpataru Sharia Hotel Malang)" 
Advisor : Slamet, SE., MM., P.hD. 
Keywords : Customer Loyalty, Customer Relationship Management. 
 
 In the midst of a competitive economy as it is now, companies and 
organizations must attach great importance to customers and increase 
communication with buyers better. The key to success is to face the competitive 
market preferences and customer loyalty. Customer loyalty can be a guarantee for 
the survival of the company. Grand Kalpataru Sharia Hotel will realize the 
importance of customer loyalty. Therefore, the hotel management is implementing 
a CRM strategy. Expected to implement CRM strategies, Kalpataru Sharia Hotel 
can win customer loyalty and continue to increase customer loyalty. 
 The purpose of this study is to reveal the application of CRM strategy 
undertaken by Grand Kalpataru Sharia Hotel and to reveal the impact of the 
implementation of a CRM strategy undertaken by Grand Hotel Kalpataru Sharia 
to increased customer loyalty. The paradigm of this research is qualitative case 
study design. Data were obtained by interview and documentation. 
 The results showed that the implementation of a CRM strategy through 
four processes, include: (1) management of the hotel to collect customer data 
using personal contact the Front Office (FO) with customer data base system used 
the hotel is still the manual today, it is a concern for management so through 
several stages of a new database management system will be implemented. (2) 
The hotel management to obtain data regarding the level of customer visits. The 
data is then analyzed to obtain the identification of market segments. The 
company focuses on the distribution of traffic based on customer segmentation. 
Identify target customers based on the customers who used to come. (3) Some 
CRM programs made by management to retain customers (member card and 
dedicated customer service), turn customers into customers with both high LTV, 
and dealing with customers who are not profitable. (4) The implementation of 
CRM programs involve the whole company's internal. While the impact of the 
implementation of the CRM program to increased customer loyalty evidenced by 
the increase in hotel occupancy and hotel revenues within the last three months. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 الملخص
 
في (CRMإسحزاجيجية الحنفيذ إدارة علاقات العولاء: "عنواى.  أطزوحة,4002 عام. ، محمد هاشن, أفندي
  )هالانج Kalpataru دراسة حالة فيالشزيعة فندق جزاند(سيادة ولاء العولاء 
  .P.hD، MM، SE, سلاهث:. الوشزف
  ولاء العولاء، إدارة علاقات العولاء: الكلوات الزئيسية
في خضم اقتصاد تنافسي كما ىو عليو الآن، والشركات والدنظمات يجب أن نولي أهمية كبيرة 
مفتاح النجاح ىو لدواجهة تفضيلات السوق التنافسية ولاء . للعملاء وزيادة التواصل مع الدشترين أفضل
الشريعة يدركون  CRMسوف فندق جراند. ولاء العملاء يمكن أن يكون ضمانة لبقاء الشركة . العملاء
الدتوقع لتنفيذ . وبالتالي، فإن إدارة الفندق تنفيذ استراتيجية إدارة علاقات العملاء .أهمية ولاء العملاء
فندق الشريعة الفوز ولاء العملاء والاستمرار في زيادة CRMاستراتيجيات إدارة علاقات العملاء، يمكن 
 .ولاء العملاء
الغرض من ىذه الدراسة ىو الكشف عن تطبيق استراتيجية إدارة علاقات العملاء التي تقوم بها 
 التي تقوم بها فندق CRMالشريعة وللكشف عن أثر تنفيذ استراتيجية Kalpataruفندق جراند 
نموذج من ىذا البحث ىو دراسة حالة نوعية . الشريعة إلى زيادة ولاء العملاءKalpataruجراند 
 . تم الحصول على البيانات عن طريق الدقابلة والوثائق. التصميم
أظهرت النتائج أن تنفيذ استراتيجية إدارة علاقات العملاء من خلال أربع عمليات، وتشمل 
 )1 (إدارة الفندق لجمع بيانات العملاء باستخدام اتصال شخصي مكتب الجبهة مع نظام قاعدة بيانات:
العملاء استخدام الفندق لا يزال دليل اليوم، ىو مصدر قلق لل وسيتم تنفيذ ذلك من خلال إدارة العديد 
إدارة الفندق للحصول على بيانات تتعلق بمستوى )2(.من مراحل نظام جديد لإدارة قاعدة البيانات 
وتركز الشركة على توزيع . ثم يتم تحليل البيانات للحصول على تحديد قطاعات السوق. زيارات العملاء
تحديد العملاء الدستهدفين على أساس العملاء الذين اعتاد ان . حركة الدرور على أساس تقسيم العملاء
 والتفانيفيخدمة عضو بطاقة( لعملاء للاحتفاظا الإدارة التيقامتبها MRC لبرامج بعضا )3(يأتي
 لعملاء ،والتعاملمعا الخفيفة التكتيكية لدركبة رتفاعا معكلا إلىعملاء العملاء ،وتحويل)العملاء
في حين يتجلى تأثير تنفيذ  )4(تنطوي على الشركة بأكملها الداخلي MRC  تنفيذ برامج. .الذينليستمربحة
العملاء الذين يزورون الفندق في                        . من خلال زيادة عدد MRCرنامج تحسين ب
  الأشهر الثلاثة الداضية.
 
